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Abstraksi 
 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Soetomo merupakan salah satu 
rumah sakit di Surabaya yang merupakan rumah sakit rujukan di Indonesia timur. 
Peningkatan kualitas pelayanan di berbagi segi perlu untuk dilakukan agar dapat 
memberikan kepuasan terhadap konsumen. khususnya sektor Rawat inap 
merupakan sektor yang perlu diperhatikan dikarenakan pasien-pasien rawat inap 
lab yang paling merasakan kualitas pelayanan yang diberikan pihak rumah sakit. 
Tujuan yang dicapai dalam penelitian ini adalah mengidentifikasai tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan kesehatan rawat inap kelas tiga di RSUD 
Dr. Soetomo dan mengetahui perbaikan-perbaikan yang harus dilakukan pihak 
manajemen RSUD Dr. Soetomo. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 
metode Quality Function Deployment (QFD). 
Terdapat 19 atribut yang ditentukan dan disesuaikan berdasarkan 
perspektif pasien. Hasil identifikasi kepuasan Pasien di RSUD Dr. Soetomo 
berdasarkan GAP masih menunjukkan angka minus, yang artinya kinerja 
pelayanan instalasi rawat inap umum kelas tiga RSUD Dr. Soetomo masih kurang 
memuaskan dilihat dari sudut pandang kebutuhan pasien, sehingga sekiranya 
manajemen harus melakukan perbaikan pada semua atribut. berdasarkan 
perhitungan matriks GAP ke- 19 atribut tersebut masih mempunyai nilai negatif 
sehingga semua atribut tersebut perlu ditingkatkan. 
Berdasarkan rumah kualitas dari hasil perhitungan Raw weight, atribut 
yang mempunyai nilai tertinggi adalah Keterjaminan ketepatan hasil uji 
laboratorium dan nilai terendah ada.lah Kesediaan menerima keluhan dari pasien. 
menanggapi hal tersebut maka pihak manajemen perusahaan harus segera 
merealisasikan perbaikan-perbaikan dari Respon teknis yang diberikan perusahaan 
untuk menjawab permasalahan yang ada. terdapat 13 respon teknis yang diberikan 
untuk menjawab atribut, berdasarkan kontribusinya respon teknis yang harus 
segera direalisasikan adalah Pelatihan dan pengembangan SDM dengan nilai 
kontribusi 3,016 yang mempunyai hubungan kuat dan sebagai jawaban untuk 
atribut  keterjaminan ketepatan hasil uji laboratorium yang merupakan target 
pertama untuk ditingkatan, yang kedua adalah pelatihan pengembangan Sumber 
daya manusia, Diharapkan pihak rumah sakit dapat memberikan pelatihan 
terhadap seluruh staff yang ada dan juga faktor kebersihan keandalan Cleaning 
Service ditingkatkan untuk meningkatkan kebersihan dan kerapihan rumah sakit 
 
 
Kunci : Quality Function Deployment, GAP, Raw weight, Rumah kualitas 
Abstract 
 
Regional General Hospital (Hospital) Dr. Soetomois one hospital in 
Surabaya which is referral hospital in eastern Indonesia. Improved quality of 
service in terms of sharing needs to be done in order to give satisfaction to the 
customer. Hospitalization particular sector is a sector that needs to be considered 
due to the hospitalization of patients who most feel the quality of care given by the 
hospital. Goal achievements in this research is identified the level of customer 
satisfaction with inpatient health services in hospitals Dr. Soetomo at grade three 
and know the improvements that have made the management of Hospital Dr. 
Soetomo. The research was conducted by using Quality Function Deployment 
(QFD). 
There are 19 attributes are determined and adjusted based on the patient's 
perspective. Identification of patient satisfaction outcomes in hospitals Dr. 
Soetomo by GAP is still showing minus figures, which means that the 
performance of public services inpatient. hospital Dr. Soetomo at grade three is 
still less satisfactory from the point of view of the patient's needs, so if only  
management had to do repairs on all attributes. based on matrix calculations to 
GAP-19 attributes are still having a negative value so that all of these attributes 
need to be improved. hoed on the quality of the calculation Raw weight, an 
attribute that has the highest score is the assuredness accuracy of laboratory test 
results and the lowest score is the willingness to receive complaints from patients. 
response to these conditions, the management company must immediately 
implement the improvements of the technical responses given by the company to 
address the existing problems. there were 13 responses given to answer technical 
attributes, based kontibusinya technical response must be realized is the training 
and development of human resources with the value of contribution of 3,016 that 
have a strong relationship and in response to the attributes assuredness accuracy 
of laboratory test results which are targets need t an improvements first Instance, 
the second is the training of human resources development, the hospital is 
expected to provide training to the entire staff there and also the reliability factor 
hygiene Cleaning Service needs to be improved to improve hospital cleanliness 
and tidiness  
 
 





1.1 Latar Belakang 
 Perkembangan dan peningkatan jasa dari tahun ke tahun semakin menjadi 
perhatian masyarakat. seiring dengan semakin tingginya tingkat pendidikn dan 
kondisi sosial ekonomi masyarakat, kini kesadaran tentang pentingnya kesehatan 
semakin meningkat. Hal ini mengakibatkan kebutuhan dan tuntutan masyarakat 
terhadap pelayanan kesehatan yang berkualitas juga semakin tinggi. Oleh karena itu 
kehadiran organisasi-organisasi yang dapat menyediakan jasa pelayanan berkualitas 
sangat diharapkan oleh masyarakat. 
 Salah satu bidang jasa yang memegang peranan cukup penting bagi asyarakat 
adalah pelayanan rumah sakit. Tingginya tuntutan masyarakat terhadap pihak rumah 
sakit dalam hal pemenuhan kepuasan konsumen membuat pihak rumah sakit harus 
mampu untuk mengembangkan manajemen mutu yang sebaik-baiknya. Dalam Hal ini 
kepuasan konsumen tidak cukup hanya jika penyakitnya disembuhkan tetapi pada 
segi lain, konsumen juga menuntut untuk diberi pelayanan sebaik mungkin. Semua 
itu harus didipecahkan oleh pihak rumah sakit sebagai pemberi pelayanan. 
 Tidak dapat dipungkiri Bahwa sampai saat ini pelayanan rumah sakit di 
Indonesia pada umumnya dan di surabaya pada khususnya belum bisa memberikan 





pelayanan yang diberikan, maupun dari segi perawatan. Berbagai upaya telah 
dilakukan oleh pihak rumah sakit unuk meningkatkan pelayanan mereka guna 
memuaskan konsumen. 
 Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Soetomo merupakan salah satu 
rumah sakit di Surabaya yang merupakan rumah sakit rujukan di Indonesia timur. 
Sebagai rumah sakit pemerintah yang mencitrakan pelayanan pemerintah terhadap 
masyarakat umum, persaingan dengan rumah sakit - rumah sakit swasta yang juga 
cukup digemari masyarakat, dan sering ditemukan keluhan dari pasien karena ketidak 
optimalan pelayanan kesehatan di RSUD Dr. Soetomo sehingga mengharuskan 
RSUD Dr. Soetomo untuk melakukan peningkatan pelayanan secara terus menerus di 
berbagai segi agar tidak kalah dalam mengambil tempat dihati masyarakat. 
Peningkatan kualitas pelayanan di berbagi segi perlu untuk dilakukan agar dapat 
memberikan kepuasan terhadap konsumen. khususnya sektor Rawat inap merupakan 
sektor yang perlu diperhatikan dikarenakan pasien-pasien rawat inap lah yang paling 
merasakan kualitas pelayanan yang diberikan pihak rumah sakit. Untuk mendukung 
hal ini maka sangat perlu untuk mengetahui apa yang dinginkan konsumen. Maka 
pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pihak rumah sakit 
mengenai kebutuhan yang diinginkan konsumen sehingga dapat dianaslisa untuk 





1.2 Rumusan Masalah 
 berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan diatas maka permasalahan 
penelitian dirumuskan sebagai berikut : "Bagaimana kualitas pelayanan rawat inap 
umum kelas tiga oleh RSUD Dr.Soetomo dan bagaimana usulan perbaikan yang 
diberikan berdasarkan atribut-atribut yang disesuaikan dengan kebutuhan 
konsumen  ?" 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan diadakannya penelitian ini adalah : 
1. Mengetahui kualitas pelayanan rawat inap umum kelas tiga yang telah diberikan 
RSUD Dr.Soetomo. 
2. Memberikan usulan perbaikan - perbaikan yang harus dilakukan pada pelayanan 
rawat inap umum kelas tiga di RSUD Dr.Soetomo berdasarkan perspektif 
kebutuhan pelanggan guna mempertahankan kesetiaan pelanggan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Bagi penulis  
Menambah wawasan pengetahuan tentang kualitas layanan berdasarkan kebutuhan 




b. Bagi Universitas 
Sebagai masukan perpustakaan bagi institusi dan pihak–pihak yang 
berkepentingan untuk melakukan penelitian di masa yang akan datang. 
c. Bagi rumah sakit 
1. Penelitian ini diharapkan akan menjadi masukan bagi rumah sakit dalam 
meningkatkan kualitas jasa. 
2. Hasil penelitian ini mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan dan 
diharapkan dapat meningkatkan keefektifan manajemen rumah sakit dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
1.5 Batasan Masalah 
Adapun yang menjadi batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Seluruh pembahasan dalam penelitian ini dibatasi pada instalasi Rawat inap 
umum kelas tiga untuk pasien dewasa di RSUD Dr.Soetomo. 
2. Dalam penelitian ini tidak membahas masalah biaya. 
3. Penyebaran kuisioner hanya diperuntukan pasien rawat inap kelas tiga dengan 
penyakit umum (bukan kronis). 
 
1.6 Asumsi - asumsi 




1. Pasien yang diberikan kuisioner dalam keadaan mampu memberikan keterangan 
mengenai pelayanan instalasi rawat inap kelas tiga RSUD Dr. Soetomo. 
2. Atribut-atribut yang tertera pada kuisioner penelitian ini dianggap cukup 
mewakili pelayananan yang ada di rawat inap kelas tiga RSUD Dr. Soetomo. 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Pada dasarnya sistematika penyusunan berisikan mengenai uraian yang akan 
dibahas pada masing-masing bab, sehingga dalam setiap bab akan mempunyai 
pembahasan topik tersendiri. 
Adapun sistematika penulisan dari penelitian ini adalah : 
BAB I     PENDAHULUAN 
Berisikan penjelasan mengenai latar belakang penulisan penelitian ini yang 
menguraikan tentang perusahaan, masalah yang terdapat diperusahaan, 
batasan masalah, asumsi, maksud dan tujuan penelitian, manfaat dan 
sistematika penulisan.  
BAB II    TINJAUAN PUSTAKA 
Menguraikan teori-teori yang mendukung untuk proses pemecahan 
masalah dalam topik penelitian ini, yaitu dasar teori kualitas Jasa dan 
Quality Function Deployment. 
BAB III   METODE PENELITIAN 
    Menjelaskan tentang langkah-langkah penelitian atau metodologi yang 
dikerjakan untuk melakukan penelitian yang dapat dilihat dalam bentuk 
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diagram alur penelitian serta langkah-langkah yang diambil dalam 
pemecahan masalah yang sedang dihadapi perusahaan. 
BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengumpulan dan pengolahan data yang diperoleh dengan menggunakan 
cara-cara yang terpilih dan melakukan analisa dengan melihat hasil pada 
pembentukan House of Quality serta rencana perbaikan yang dapat diambil 
oleh perusahaan.  
BAB V    KESIMPULAN DAN SARAN  
Mengemukakan kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian tersebut, 
juga berisi saran-saran untuk memberikan masukan dalam peningkatan 
kualitas produk perusahaan. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
